Transformacion digital del servicio de calibracion en GEMEK S.A.S. con recordatorios

automatizados inteligentes

Angel Freddy Mendoza Espindola
Edwin Rodriguez Vera
Juan Carlos Vanegas Madarriaga

Maria Yolanda Roncancio Igua

Asesor

Julian Ignacio Lopez Arcos

Universidad Nacional Abierta y a Distancia-UNAD
Escuela de Ciencias Bésicas Tecnologia e Ingenieria ECBTI
Diplomado de Profundizacion en Gestion de la Innovacion para el Disefio de Productos y
Servicios

2025



Resumen

El presente proyecto desarrolla una propuesta de transformacion digital para mejorar el
servicio de calibracion de GEMEK S.A.S. mediante el disefio e implementacion de un sistema
inteligente de recordatorios automatizados que optimiza el seguimiento de equipos, reduce
reprocesos y fortalece la trazabilidad conforme a la ISO/IEC 17025:2017.

La iniciativa surge tras un diagndstico de procesos manuales que evidencid demoras en la
gestion de vencimientos, riesgos de incumplimiento documental y posibles pérdidas de clientes,
en concordancia con los lineamientos promovidos por el ONAC y el Instituto Nacional de
Metrologia sobre digitalizacion metrologica. La propuesta integra metodologias de innovacion
como GIMI, Design Thinking y OKR: GIMI estructur6 las fases de diagndstico, ideacion y
prototipado; Design Thinking permitié6 comprender y validar las necesidades del usuario interno
y del cliente; y OKR defini6 indicadores de impacto, como la reduccion del 25 % en olvidos de
recalibracion, el aumento del 30 % en la confirmacion de recordatorios y la disminucion del
tiempo administrativo.

La solucion tecnologica consiste en un prototipo basado en Google Sheets y Google Apps
Script que genera alertas automaticas segun fechas de vencimiento y estado del cliente, validado
con diez usuarios internos bajo principios de confidencialidad. Los resultados evidenciaron una
reduccion del 30 % en tiempos administrativos, mejoras en eficiencia operativa, comunicacion y
satisfaccion del usuario. Asimismo, se incorpord un ejercicio de vigilancia tecnoldgica con apoyo
de Lens.org, andlisis de libertad de operacién y comparacion con cinco patentes relevantes,
orientando el disefio hacia una solucion viable y escalable. El andlisis preliminar de ROI mostro6
reduccion de costos operativos y reprocesos. En conclusion, la propuesta constituye un modelo

replicable para empresas de servicios técnicos, fortalece el cumplimiento normativo y posiciona



a GEMEK S.A.S. frente a los retos de la Industria 4.0, con proyeccion de integracion futura con
plataformas robustas e inteligencia artificial predictiva.
Palabras clave: Transformacion digital, metrologia, calibracion, automatizacion, Design

Thinking, GIMI, OKR, trazabilidad, industria 4.0, innovacion.



Abstract

This project develops a digital transformation proposal to improve the calibration service
of GEMEK S.A.S. through the design and implementation of an intelligent automated reminder
system that optimizes equipment tracking, reduces reprocessing, and strengthens traceability in
accordance with ISO/IEC 17025:2017.

The initiative arose after an assessment of manual processes revealed delays in managing
expirations, risks of document non-compliance, and potential customer losses, in accordance
with the guidelines promoted by ONAC and the National Metrology Institute on metrological
digitization. The proposal integrates innovation methodologies such as GIMI, Design Thinking,
and OKR: GIMI structured the diagnosis, ideation, and prototyping phases; Design Thinking
allowed for understanding and validating the needs of internal users and customers; and OKR
defined impact indicators, such as a 25% reduction in recalibration oversights, a 30% increase in
reminder confirmations, and a decrease in administrative time.

The technological solution consists of a prototype based on Google Sheets and Google
Apps Script that generates automatic alerts based on due dates and customer status, validated
with ten internal users under confidentiality principles. The results showed a 30% reduction in
administrative time, improvements in operational efficiency, communication, and user
satisfaction. In addition, a technology watch exercise was incorporated with the support of
Lens.org, analysis of freedom to operate, and comparison with five relevant patents, guiding the
design toward a viable and scalable solution. Preliminary ROI analysis showed a reduction in
operating costs and reprocessing. In conclusion, the proposal constitutes a replicable model for

technical services companies, strengthens regulatory compliance, and positions GEMEK S.A.S.



to face the challenges of Industry 4.0, with plans for future integration with robust platforms and
predictive artificial intelligence.
Keywords: Digital transformation, metrology, calibration, automation, Design Thinking,

GIMI, OKR, traceability, Industry 4.0, innovation.
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Introduccion

La acelerada transformacion digital que caracteriza el contexto econdmico
contemporaneo ha redefinido la manera en que las organizaciones gestionan sus procesos,
interactiian con los clientes y garantizan la continuidad operativa. En sectores altamente técnicos,
como el de la metrologia y los servicios de calibracion, la presion competitiva es ain mayor
debido a la necesidad de precision, cumplimiento normativo, trazabilidad y eficiencia. Segun el
Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia —ONAC—, los laboratorios acreditados
deben demostrar competencia técnica, fiabilidad en sus métodos de medicion y un sistema de
gestion robusto que asegure la calidad del servicio, aspectos que se fortalecen significativamente
mediante la digitalizacion de procesos (Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia —
ONAC., s.f))

En Colombia, tanto ONAC como el Instituto Nacional de Metrologia —INM— han
sefialado que la adopcidn de herramientas digitales contribuye a mejorar la trazabilidad
metrologica, reduce reprocesos y fortalece la credibilidad del laboratorio ante el cliente (Instituto
Nacional de Metrologia — INM., s.f.). Sin embargo, gran parte de los laboratorios de calibracion
en el pais continian operando con sistemas manuales o semimanuales, lo que genera riesgos
como el retraso en la entrega de certificados, pérdida de informacion y olvidos en el seguimiento
de los equipos. De acuerdo con proyecciones realizadas a partir de encuestas sectoriales y datos
del Sistema Estadistico Nacional, aproximadamente e/ §0% de los laboratorios que dependen de
procesos manuales pueden perder hasta el 20% de sus clientes debido a olvidos en
notificaciones, demoras en la programacion y fallas en el control documental (DANE, 2020).
Estas brechas operativas revelan la urgencia de integrar soluciones tecnoldgicas que optimicen la

gestion interna y mejoren la experiencia del cliente.
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En el marco de la Industria 4.0, caracterizada por la convergencia entre automatizacion,
analitica de datos, sistemas ciberfisicos y servicios inteligentes, los laboratorios se enfrentan al
desafio de transformar sus modelos operativos tradicionales. (Torrecilla Garcia, Pardo Ferreira,
& Rubio Romero, 2019), sostienen que “la denominada Cuarta Revolucion Industrial exige
profundos cambios en las organizaciones empresariales para su permanencia en el mercado”, lo
que implica adoptar tecnologias digitales que incrementen la eficiencia, reduzcan tiempos de
operacidn y potencien la capacidad de respuesta ante el cliente. En el contexto metroldgico, esta
transformacion no solo es deseable, sino estratégica: la digitalizacion facilita el cumplimiento de
la norma ISO/IEC 17025:2017, estandariza procesos y disminuye la variabilidad asociada a
tareas manuales.

Frente a este escenario, las metodologias de innovacion juegan un papel fundamental
para redisefiar servicios y adaptarlos a las nuevas exigencias del entorno. La metodologia Design
Thinking destaca por su enfoque centrado en el usuario y su capacidad para fomentar soluciones
creativas a partir de la comprension profunda de las necesidades del cliente. Sus etapas —
empatizar, definir, idear, prototipar y probar— permiten estructurar procesos de innovacion
orientados a mejorar tanto la experiencia del usuario como la eficiencia operativa (Acebo Moral,
Fanjul Alemany, Herrera, & Mufioz Doyague, 2022). En el 4mbito de servicios técnicos, esta
metodologia facilita identificar puntos criticos del proceso de calibracion, visualizar
oportunidades de mejora y disefiar prototipos funcionales con base en la retroalimentacion del
usuario interno y externo.

Paralelamente, la metodologia OKR (Objectives and Key Results) se ha consolidado
como un sistema de gestion estratégica que permite alinear objetivos cualitativos con resultados

clave cuantificables. Segiin (Pomares Pacheco, 2021), los OKR fomentan claridad
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organizacional, priorizacion de tareas, medicion continua del desempeio y enfoque en metas
ambiciosas pero alcanzables. Su aplicacion dentro de proyectos de innovacién tecnologica
posibilita evaluar el impacto real de las soluciones propuestas mediante indicadores como
reduccion de tiempos, incremento en la tasa de respuesta del cliente, disminucion de reprocesos y
mejora en la satisfaccion del usuario.

En este sentido, la presente propuesta de innovacion titulada “Transformacion Digital
del Servicio de Calibracion en GEMEK S.A.S. con Recordatorios Automatizado
Inteligentes” integra estos enfoques metodologicos para abordar una problematica recurrente: la
falta de un sistema estructurado que permita gestionar los vencimientos de calibracion, enviar
recordatorios oportunos y reducir los riesgos asociados al seguimiento manual. La digitalizacion
del servicio a través de recordatorios automatizados se convierte asi en una oportunidad para
mejorar la trazabilidad, fortalecer la relacion con el cliente y optimizar el uso de los recursos
administrativos.

El proyecto articula Design Thinking en la fase de disefio del servicio, permitiendo
comprender las necesidades de los clientes de GEMEK S.A.S., identificar puntos criticos como
retrasos en la entrega de informacion o dificultades en la programacion, y desarrollar un
prototipo funcional basado en Google Sheets y Google Apps Script. Asimismo, se aplicaron
OKR para evaluar el desempefio del prototipo mediante indicadores clave como la reduccion del
25 % en los olvidos de recalibracion, el incremento del 30 % en la tasa de confirmacion de
recordatorios y la disminucion del 30 % en el tiempo de gestion administrativa.

Adicionalmente, el proyecto incorpora un ejercicio de vigilancia tecnologica basado en
el uso de plataformas como Lens.org, lo que permiti6 identificar tendencias, patentes y

tecnologias emergentes relacionadas con trazabilidad digital, automatizacion de servicios
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técnicos y sistemas inteligentes de control. La revision de estos documentos permitio ajustar el
disefio hacia una solucion innovadora, viable y alineada con las mejores practicas del sector.

En conjunto, esta investigacion demuestra que la transformacion digital no es tnicamente
un requisito normativo o una tendencia tecnoldgica, sino una condicion estratégica para
garantizar la sostenibilidad y competitividad de los laboratorios de calibraciéon en Colombia. La
propuesta desarrollada constituye un avance significativo en la modernizacion del servicio de
GEMEK S.A.S. y aporta un marco replicable para otras organizaciones que buscan mejorar su
eficiencia operativa, la experiencia del cliente y su alineacion con los estandares internacionales

de metrologia.
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Justificacion

La transformacion digital se ha consolidado como un eje estratégico para el aumento de
la competitividad, la eficiencia operativa y la sostenibilidad de las organizaciones, especialmente
en sectores altamente especializados como el metroldgico. En Colombia, numerosos laboratorios
de calibracion aun dependen de procedimientos manuales para la gestion de vencimientos y la
comunicacion con los clientes, lo que incrementa los riesgos de reprocesos, pérdida de
informacion y baja estandarizacion (Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia —
ONAC.,, s.f.). Estas condiciones afectan la capacidad de cumplimiento frente a normas
internacionales como ISO/IEC 17025:2017, que exige trazabilidad, competencia técnica y
gestion documental rigurosa (International Organization for Standardization, 2017). Ademas,
entidades como el Instituto Nacional de Metrologia han alertado que la falta de automatizacion
limita la confiabilidad del servicio, genera demoras en la entrega y deteriora la confianza del
cliente (Instituto Nacional de Metrologia — INM., s.f.). En términos cuantitativos, estudios
sectoriales indican que los procesos manuales pueden incrementar los tiempos administrativos en
un 30 %, generar hasta un 20 % de pérdidas de clientes por fallas en seguimiento y elevar los
reprocesos en mas del 60 % (DANE, 2020); (Torrecilla Garcia, Pardo Ferreira, & Rubio Romero,
2019). Esta situacion es evidente en GEMEK S.A.S., donde la inexistencia de un sistema
automatizado dificulta el control de vencimientos, ocasiona errores en la comunicacion y limita
la eficiencia operativa.

Frente a este escenario, las tendencias globales de digitalizacion, analitica y
automatizacion han transformado significativamente la gestion de servicios técnicos dentro del
marco de la Industria 4.0. La literatura reciente destaca que la adopcion de tecnologias digitales,

sistemas ciberfisicos y herramientas de inteligencia de negocios permite mejorar la toma de
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decisiones y optimizar procesos criticos, aumentando la competitividad de las organizaciones
(Rogers, 2003); (Osterwalder & Pigneur, 2010); (Marquez Vasquez & Caicedo Consuegra,
2024). A nivel internacional, iniciativas como la European Metrology Network resaltan que la
digitalizacion es un factor clave para mejorar la trazabilidad y la interoperabilidad de los
servicios metrologicos en Europa (European Metrology Network., 2020). De igual manera, el
National Institute of Standards and Technology (NIST) ha establecido lineamientos sobre la
importancia de los sistemas digitales en la confiabilidad y consistencia de las mediciones en
Estados Unidos (National Institute of Standards and Technology, 2018). Asimismo, la vigilancia
tecnologica constituye un pilar fundamental para identificar innovaciones emergentes, evaluar
riesgos tecnologicos y fortalecer la anticipacion estratégica (Uribe Galvis & Florez Martinez,
2018); (Zabala Iturriagagoitia, 2012). En este contexto, la transformacion digital en servicios de
calibracion implica integrar plataformas inteligentes, automatizacion de flujos de trabajo y
sistemas de comunicacion automatizada orientados al cliente. La innovacion abierta también
cobra relevancia: como afirman (Kantis, Menendez, Alvarez Martinez, & Federico, 2023), la
interaccion entre empresas tradicionales, startups y actores externos potencia la adopcion de
soluciones disruptivas y facilita la transferencia de conocimiento, generando ecosistemas de
innovacion altamente competitivos.

A partir de estas tendencias, la presente propuesta plantea la implementacion de un
sistema inteligente de recordatorios automatizados para mejorar el proceso de seguimiento,
comunicacion y programacion de calibraciones en GEMEK S.A.S. Este proyecto integra
metodologias de innovacion como Design Thinking, que permite comprender de forma
profunda las necesidades del usuario, identificar puntos criticos y disefiar soluciones centradas en

la experiencia del cliente (Acebo Moral, Fanjul Alemany, Herrera, & Mufioz Doyague, 2022).
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Asimismo, incorpora la metodologia OKR, un modelo estratégico que permite definir objetivos

ambiciosos y resultados clave cuantificables orientados al impacto (Pomares Pacheco, 2021). La

solucion tecnoldgica se desarrolla mediante la integracion de Google Sheets y Google Apps

Script, herramientas que permiten programar alertas automaticas, consolidar informacion y

mejorar la trazabilidad sin requerir inversiones elevadas. Para dimensionar la brecha entre el

proceso manual y la propuesta automatizada, se realizo un analisis ROI que evidencia mejoras

significativas las cuales se pueden evidenciar en la tabla 2 ROI estimado: proceso manual vs.

Automatizado.
Tabla 1

ROI estimado: proceso manual vs. automatizado

Concepto Manual Automatizado Ahorro Reduccion
(cop/mes) (cop/mes)

Tiempo administrativo (seguimiento  950.000 700.000 250.000 26 %

y agenda)

Llamadas y correos manuales a 480.000 180.000 300.000 63 %

clientes

Reprocesos por vencimientos no 220.000 90.000 130.000 59 %

controlados

Riesgo operativo / gestion documental 150.000 80.000 70.000 47 %

Total ahorro mensual estimado — — 750.000 40 %

Nota: esta tabla representa los ahorros estimados cuando sea aplicada la automatizacion de

alertas

Fuente Elaboracion propia
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Los resultados presentados en la Tabla evidencian que la implementacion del sistema de
alertas automatizadas en GEMEK S.A.S. genera mejoras significativas en la eficiencia operativa
y en la gestion administrativa del laboratorio de calibracion. En relacion con el tiempo
administrativo destinado al seguimiento de vencimientos y a la programacion de servicios, se
identifica una reduccion del 26 %, equivalente a un ahorro mensual aproximado de COP
250.000. Esta disminucidn permite optimizar la asignacion del recurso humano y fortalecer
actividades estratégicas relacionadas con la atencion al cliente y la coordinacion de los procesos
técnicos.

En cuanto a las actividades de comunicacion con los clientes, especificamente llamadas
telefonicas y correos electronicos realizados de forma manual, los resultados muestran una
reduccion del 63 %, lo que representa un ahorro mensual cercano a COP 300.000. Esta mejora se
atribuye a la automatizacion de notificaciones y recordatorios, lo cual reduce la dependencia de
acciones manuales repetitivas y minimiza la probabilidad de omisiones en el proceso de
seguimiento de calibraciones.

Por otro lado, los reprocesos asociados a errores en el control de vencimientos,
reprogramaciones y fallas en la comunicacion presentan una disminucion del 59 %, equivalente a
un ahorro mensual aproximado de COP 130.000. Este resultado refleja una mayor confiabilidad
del proceso y una reduccion de los riesgos operativos que afectan la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente.

De manera consolidada, el sistema de alertas automatizadas permite alcanzar un ahorro
mensual estimado de COP 680.000, lo que corresponde a una reduccion global cercana al 38 %
en los costos administrativos analizados. Estos resultados confirman que la solucion propuesta

constituye una alternativa viable y econdmicamente sostenible para GEMEK S.A.S., al mejorar
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la trazabilidad, el control de los servicios de calibracion y la eficiencia operativa, sin requerir
inversiones significativas en infraestructura tecnoldgica.

La evidencia obtenida demuestra que la automatizacion no solo reduce costos, sino que
mejora la capacidad de respuesta, incrementa la satisfaccion del cliente y fortalece el
cumplimiento normativo. Asimismo, la implementacion de sistemas de notificacion inteligente
responde a lineamientos internacionales sobre la modernizacion metroldgica, como los
promovidos por la (European Metrology Network., 2020) y el (National Institute of Standards
and Technology, 2018), los cuales recomiendan la integracion de procesos digitales para asegurar
la trazabilidad y la confiabilidad en la prestacion del servicio.

Finalmente, el aporte industrial de esta propuesta radica en su impacto en la
productividad, la calidad del servicio y la sostenibilidad tecnologica. La digitalizacion del
servicio de calibracion contribuye a posicionar a GEMEK S.A.S. como una organizacion
innovadora, alineada con los lineamientos de la Industria 4.0 y con los requerimientos técnicos
de acreditacion y competencia metrologica. Ademas, promueve una cultura interna de
innovacion, fomenta la toma de decisiones basada en datos y establece las bases para
escalamientos futuros, como integracion con plataformas en la nube, sistemas ERP y
herramientas de inteligencia artificial para prediccion de vencimientos. Como sefialan (Mufioz
Londofio, Triana Ortiz, Dominguez Bonilla, & Pérez, 2022), las organizaciones que adoptan
metodologias agiles y enfoques digitales logran mayores niveles de adaptabilidad y
sostenibilidad. En conjunto, este proyecto aporta una solucion replicable para el sector
metroldgico colombiano, fortalece la competitividad industrial y promueve la modernizacion de

los servicios técnicos en el pais.
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Objetivos

Objetivo General

Disefar e implementar una propuesta de innovacién para transformar digitalmente el
servicio de calibracion de GEMEK S.A.S. mediante el disefio y validacion de un sistema
inteligente de recordatorios automatizados, aplicando la metodologia Design Thinking y
evaluando su desempefio a través del modelo OKR, con el fin de optimizar la eficiencia
operativa, mejorar la fidelizacion de los clientes y fortalecer la cultura de innovacion dentro de la
organizacion.

Objetivos Especificos

Identificar las brechas tecnologicas, operativas y comunicacionales en el proceso de
calibracion de GEMEK S.A.S., mediante encuestas y andlisis documental, con un muestreo de
n=10 usuarios, para establecer la linea base de eficiencia y fidelizacion.

Aplicar la metodologia Design Thinking para desarrollar una solucion digital que
automatice los recordatorios de calibracion, asegurando que al menos el 80% de los usuarios
piloto perciban mejoras en comunicacion y trazabilidad (medido por encuesta).

Construir un sistema de recordatorios automatizados con Google Sheets y Apps Script,
capaz de generar alertas electronicas y certificados digitales, logrando una reduccion del 25% en
olvidos de recalibracion (KPI: % de equipos atendidos en fecha).

Implementar la metodologia OKR para evaluar resultados clave:

KR1: Reduccion del 30% en tiempos administrativos = (tiempo pre — tiempo post)

/ tiempo pre x 100.

KR2: Incremento del 30% en tasa de confirmacion de recordatorios =

(confirmaciones / recordatorios enviados) x 100.
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KR3: Mejora del 20% en satisfaccion del cliente, medida por encuesta post-
servicio.

Validar el prototipo y los resultados obtenidos con el empresario acompaiiante y el
semillero de investigacion, recopilando retroalimentacion para su mejora visual, funcional y
estratégica, asegurando su viabilidad técnica y su alineacion con los estandares ISO/IEC
17025:2017.

Promover la participacion del personal técnico y administrativo en GEMEK S.A.S., en
procesos de transformacion digital, logrando que al menos el 70% del equipo adopte el sistema

en la fase piloto.
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Identificacion del Problema o Reto

En la empresa GEMEK S.A.S., dedicada a los servicios de calibracion de equipos de
temperatura, presion, humedad y masa, se ha identificado una dificultad recurrente relacionada
con la gestion oportuna de las recalibraciones por parte de los clientes. Actualmente, el proceso
depende de comunicaciones manuales (llamadas, correos o recordatorios informales), lo que
genera retrasos en la programacion de servicios, pérdida de trazabilidad metrolégica y mayores
costos operativos derivados de solicitudes urgentes e imprevistas.

Esta situacion no solo impacta la eficiencia interna de la empresa, sino también la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes, que son factores criticos en un mercado cada vez més
competitivo y orientado hacia la digitalizacion de los servicios técnicos.

A pesar de que GEMEK S.A.S. cuenta con personal calificado y procesos acreditados, la
ausencia de un sistema digital automatizado limita su capacidad para ofrecer un servicio
proactivo, trazable y confiable. En el contexto actual de la Industria 4.0, donde la metrologia
digital, la inteligencia artificial y la automatizacion de procesos se posicionan como tendencias
determinantes, la falta de herramientas tecnoldgicas que optimicen la gestion de recalibraciones
representa una brecha significativa frente a las nuevas exigencias del mercado.

El desafio consiste, entonces, en transformar un proceso tradicionalmente reactivo en uno
predictivo y automatizado, mediante la implementacion de un sistema de alertas digitales que
anticipe las necesidades de los clientes, mejore la eficiencia operativa y fortalezca la relacion
empresa—cliente a través de una experiencia de servicio innovadora.

Pregunta generadora ;Como puede la empresa GEMEK S.A.S. implementar un sistema
de alertas automaticas y gestion digital que optimice la trazabilidad, mejore la eficiencia

operativa y aumente la fidelizacion de sus clientes en los procesos de recalibracion metrologica?
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Marco Conceptual

El marco conceptual es un componente esencial en los trabajos de investigacion y en los
proyectos de caracter aplicado, dado que permite definir, organizar y relacionar los conceptos
fundamentales que sustentan el desarrollo del estudio. Su funcion principal es establecer una
base tedrica clara que oriente la comprension del problema abordado y facilite la interpretacion
de los resultados, evitando ambigiiedades terminoldgicas y conceptuales (Sierra Bravo, 1999).

En el ambito de la gestion organizacional y la automatizacion de procesos, el marco
conceptual adquiere especial relevancia al integrar nociones clave como procesos, eficiencia
operativa, innovacion, sistemas de informacion e indicadores de desempeio. Segliin (Ander-Egg,
1995), este apartado contribuye a estructurar el conocimiento existente y a delimitar el alcance
del proyecto, permitiendo una adecuada articulacion entre los objetivos, la metodologia y las
herramientas empleadas.

Asimismo, el marco conceptual cumple un papel orientador en la toma de decisiones
metodoldgicas, ya que proporciona los referentes tedricos necesarios para seleccionar técnicas,
instrumentos e indicadores acordes con el fenomeno de estudio. De acuerdo con (Hurtado de
Barrera, 2010), una adecuada construccion conceptual fortalece la coherencia interna del
proyecto y facilita la conexion entre la teoria y la préctica, especialmente en estudios aplicados y
de innovacion tecnoldgica.

En este sentido, el marco conceptual presentado a continuacion en la table 3 marco
conceptual reune los principales conceptos asociados al sistema de recordatorios automatizados,
la gestion de calibraciones y la medicion del desempetio, sirviendo como soporte teorico para la
comprension de la tabla que se presenta posteriormente y para el andlisis integral del modelo

propuesto.
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Marco conceptual
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Concepto

Definicion

Gestion de la innovacion

Design thinking

Prototipo

Okr (objectives and key

results)

Vigilancia tecnologica

Proceso sistematico que permite generar, desarrollar y aplicar
ideas nuevas que aporten valor a productos, servicios o
procesos dentro de una organizacion. (Cepeda Rosas, 2023)
Metodologia centrada en el usuario que permite resolver
problemas complejos mediante la empatia, la definicion del
reto, la ideacion de soluciones, la creacion de prototipos y su
validacion. (Figueroa Peinado, 2022)

Representacion inicial de una solucidon que permite visualizar,
probar y ajustar ideas antes de su implementacion definitiva,
con el fin de validar su funcionalidad y utilidad. (Aguirre
Villalobos, Ferrer Mavarez, Valecillos Pereira, & Bustos
Loépez, 2024)

Sistema de gestion que permite establecer objetivos claros y
resultados medibles para evaluar el desempefio de proyectos,
alineando esfuerzos individuales y organizacionales.
(Brunetta, 2023)

Proceso de busqueda, anélisis y uso de informacion estratégica
sobre avances cientificos, tecnoldgicos y de mercado, con el
fin de anticipar cambios y tomar decisiones informadas.

(Mérquez Vasquez & Caicedo Consuegra, 2024)
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Transformacion digital de los procesos industriales mediante

tecnologias como la automatizacion, la inteligencia artificial,
Industria 4.0

el internet de las cosas y la analitica de datos. (Torrecilla

Garcia, Pardo Ferreira, & Rubio Romero, 2019)

Capacidad de seguir el historial, la aplicacion o la ubicacion

de un instrumento de medicion mediante registros
Trazabilidad metrolégica  documentales que aseguran su precision y cumplimiento

normativo. (International Organization for Standardization,

2017)

Nota. Esta tabla contine el marco conceptual con el que se desarroll6 esta actividad con los
conceptos mas relevantes

Fuente. Elaboracion propia
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Presentacion GEMEK SAS

GEMEK SAS, es un laboratorio de metrologia acreditado ante la norma ISO
17025:2017, contamos con laboratorios de calibracion en las magnitudes de masa, temperatura,
humedad y presion, contamos con personal altamente calificado para la prestacion de servicios
tanto en laboratorios como en sitio, somos un laboratorio que compite con los mejores tiempos
de entrega para que no tengas que detener tu proceso

Servicios

o Calibracion de termohigrometros analdgicos y digitales: Intervalo de medicion de
temperaturas de 5°C a 45°C y humedad relativa de 20%hr a 80%hr con los equipos que se
muestran en la Figura 1.
Figura 1

Equipos medicion termohigrometros

Nota. Esta figura muestra los equipos de calibracion de termohigrometros analogicos y digitales

usados en la compatfiia

Fuente. Brochure de Servicios GEMEK SAS
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Temperatura en laboratorio: Intervalo de medicidn en las instalaciones GEMEK
SAS desde 20°C a 200°c los cuales se muestran en la figura 2.

Figura 2

Equipos temperatura en laboratorio

Nota. Esta figura muestra Temperatura en laboratorio

Fuente. Brochure de Servicios GEMEK SAS
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. Calibracion de bloques secos en temperatura: Intervalo de medicion para bloques
secos en las instalaciones de GEMEK SAS desde -20°C a 200°C los cuales se muestran en la
figura 3.

Figura 3

Equipos bloques secos en temperatura

Nota. Esta figura muestra los equipos de Calibracion de bloques secos en temperatura

Fuente. Brochure de Servicios GEMEK SAS



. Calibracion de Camaras de temperatura controlada: Intervalo de medicion de
temperatura en las instalaciones de del cliente de 20°C a 200°C, los cuales se muestran en la
figura 4.

Figura 4

Equipos camaras de temperatura

I

Nota. Esta figura muestra los equipos de Calibracion de Camaras de temperatura controlada

Fuente. Brochure de Servicios GEMEK SAS
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. Calibracion de banos liquidos con temperatura controlada: Intervalo de medicion

en temperatura de bafios liquidos con recirculacion en las instalaciones del cliente de -20°C a

200°C, los cuales se muestran en la figura 5.

Figura 5

Equipos barios liquidos

RS T T EEE
€ F AR ORI

JHmaARA

PRI AR AR ER I
13 Lt T B R R T

St i
= Ry
e

S

=

Nota. Esta figura muestra los equipos Calibraciéon de banos liquidos con temperatura controlada

Fuente. Brochure de Servicios GEMEK SAS
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J Calibracion de masas patron: Intervalo de medicion de 1 mg a 20kg, calibracion
en las instalaciones de GEMEK SAS, herramientas que se muestran en la figura 6.
Figura 6

Equipos masa patron

Nota. Esta figura muestra los equipos de Calibracion de masas patron

Fuente. Brochure de Servicios GEMEK SAS



J Calibracion de instrumentos de pesaje: Analiticas, de precision y basculas

equipos que se muestran en la figura 7

Figura 7

Instrumentos de pesaje
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Nota. Esta figura muestra los equipos de Calibracion de instrumentos de pesaje

Fuente. Brochure de Servicios GEMEK SAS
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. Calibracion en Presion: (Mandmetros y mand vacudmetros), equipos que se
muestran en la figura 8.

o Desde —68,95 kPa hasta 0 kPa 6 -10 psi hasta 0 psi en equipos como vacuémetros
u conjunto indicador sensor

o Desde 0 kPa hasta2068,430 kPa 6 0 psi hasta 300 psi en equipos como
manometros y conjunto indicador sensor (en instalaciones del cliente e instalaciones propias del
laboratorio)

o Desde —34,47 Mpa hasta 68,95 MPa 6 5000 psi hasta 10000 psi en manémetros y
conjunto indicadore sensor (en instalaciones propias del laboratorio)
Figura 8

Instrumentos de presion

Nota. Esta figura muestra los equipos de Calibracion de presion

Fuente. Brochure de Servicios GEMEK SAS
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. Calificacion de medios (neveras, hornos, incubadoras, cdmaras), dispositivos que

se muestran en la figura 9.

o Calificacion OQ: Verifica que el equipo funciones dentro los limites operativos
definidos
o Calificacion PQ: demuestra que el equipo produce resultados consistentes y

confiables bajo condiciones normales de operacion
Figura 9

Calificacion de medios

Nota. Esta figura muestra los equipos de Calibracion de medios

Fuente. Brochure de Servicios GEMEK SAS



. Mantenimiento preventivos y correctivos, verificacion a diferentes equipos de
medicion: Contamos con la experiencia de un proveedor especializado en la prestacion de
mantenimiento preventivo y correctivo a diferentes equipos de la industria, equipos que se
muestran en la figura 10.

Figura 10

Mantenimiento preventivo y correctivo

Nota. Esta figura muestra los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo

Fuente. Brochure de Servicios GEMEK SAS
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. Ventas de equipos de medicion: Comercializacion de equipos de medicion como

equipos de masa, volumen, temperatura y humedad, elementos que se muestran en la figura 11.

Figura 11

Venta de equipos

7 Termopares conindicader

f e §

« Basculas: Equipos qua benen un inkervalo de medida d 32,5 kg a 300 kg con resolucionss mayores o guales
a005 kg (d=005kg)

=00 %
e@a 4

Nota. Esta figura muestra los diferentes equipos que hacen parte de equipos de venta que tiene la

empresa

Fuente. Brochure de Servicios GEMEK SAS
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Metodologia

Para el desarrollo del proyecto de innovacion en la empresa GEMEK S.A.S., se aplico
una metodologia de enfoque agil y centrada en el usuario, articulando diferentes herramientas y
modelos reconocidos en la gestion de la innovacion. El proceso combinoé el modelo GIMI
(Global Innovation Management Institute), la metodologia Design Thinking, la vigilancia
tecnolodgica y la aplicacion de instrumentos de diagndstico organizacional, los cuales permitieron
comprender el contexto real de la empresa, identificar oportunidades de mejora y construir una
propuesta de valor viable y diferenciadora.

En la primera fase, se emple6 el modelo GIMI, que orienta la gestion de la innovacion
desde una perspectiva estructurada, promoviendo la identificacion de retos empresariales, la
generacion de ideas y la validacion de soluciones con impacto real en el mercado (Global
Innovation Management Institute., s.f.). Como parte del diagnostico inicial, se aplico la Encuesta
de Innovacion Organizacional Colombiana a GEMEK S.A.S. la cual se evidencia en la figura 12,
instrumento que permitié analizar el nivel de madurez innovadora de la empresa, su estructura
interna, las capacidades tecnologicas y las oportunidades de mejora en procesos de gestion del
conocimiento. Los resultados evidenciaron que la organizacion no cuenta con un area formal
dedicada a la innovacion, y que sus procesos de mejora dependen principalmente de la
experiencia del personal técnico y del cumplimiento de normas de calidad. Esta informacion fue
esencial para orientar el reto hacia la transformacion digital del servicio de calibracion,
identificando la necesidad de implementar un sistema automatizado que mejore la trazabilidad y

la comunicacion con los clientes.



Figura 12

Encuesta de innovacion GEMEK SAS

Puedes ver y editar tu respuesta & Editar r

Editar respuesta -

Encuesta de Innovaciéon Organizacional Colombiana

Cordial saludo

Este estudio tiene como objetivo Identificar retos de innovacion y/o gestion de la innovacion en las empresas

Su participacion permitira comprender mejor las capacidades y oportunidades que afrontan las organizaclones al promover
procesos de Innovacion y, a partir de alll, desarrollar Iniclativas para el disefio de productos y serviclos que contribuyan a la
generacion de valor

La encuesta es completamente voluntaria y confidencial. Sus respuestas serdn utilizadas exclusivamente con fines de
Investigacion académica

Agradecemos de antemano su tlempo y disposicion para compartir sus puntos de vista sobre este Importante tema. Si tlene
alguna duda o comentario, no dude en ponerse en contacto con NOsotros al correo: IP@unad.edu.co.

1 por su par

Seccion 1. Caracterizacion (mn}

1. Fecha de diligenciamiento * [}

11/9/2025

2. Numero de grupo - Nombre de tutor *

)

203418853_7 - Diana Pamela Villa Alvarez

. Periodo académico *  [L}

2025 - 1604

4. Nombres y apellidos del estudiante encargado de la entrega * [}

Juan Carlos Vanegas Madarriaga

)

Direccion de correo electronico del estudiante encargado de la entrega * (1)

Jevanegasma@unadvirtual.edu.co

6. Departamento * [}
Cundinamarca
7. Ciudad * [T}

Bogota

8. Nombre de la Organizacion/Empresa * [}

Grupo Empresarial Metrologico KZ Gemek SAS

Nota. Esta figura representa el diagnostico de innovacion realizado a la empresa GEMEK SAS
como principal insumo para el inicio de la presente propuesta

Fuente. Elaboracion propia
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En la segunda fase, se desarroll6 un proceso de vigilancia tecnoldgica y de tendencias,
mediante la exploracion de bases de datos académicas y de patentes (Lens.org, Scopus y Science
Direct). Este proceso, segun (Uribe Galvis & Florez Martinez, 2018), resulta esencial para
anticipar cambios tecnoldgicos y orientar las decisiones estratégicas de innovacion. El analisis
permitio detectar innovaciones relacionadas con la metrologia digital, la automatizacion y la
aplicacion de inteligencia artificial en servicios técnicos, aportando referentes clave para el
disefio de la solucion. Este proceso de vigilancia tecnologica se puede evidenciar en la tabla 4

bitacora de patentes.



Tabla 3

Bitacora de patentes
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Base
Palabras Relevancia
De datos Nimero de Principales
Clave de Para el
De Resultados Hallazgos
Busqueda Proyecto
busqueda
La busqueda de patentes revela que Bo La busqueda de patentes confirma la
Pettersson y Andrew D. Bailey Il son relevancia del proyecto de alertas
los inventores mas prolificos, con 9y  automaéticas para recalibraciones en
7 documentos respectivamente. En GEMEK S.A.S., al evidenciar un fuerte
Metrological
cuanto a impacto, destacan varias enfoque tecnoldgico en sistemas de
equipment Lens 71
patentes publicadas entre 2005 y 2009  medicion y calibracion (especialmente
recalibration

con un alto nimero de citaciones,
especialmente aquellas con estatus
"discontinued". Las principales

clasificaciones CPC estan relacionadas

en las clasificaciones CPC como
GO01B21/045 y GO1B21/042), lo cual
respalda la necesidad de soluciones que

garanticen trazabilidad y control
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Digital
metrological

management

Lens

1951

con la fisica de medicién y correccion
de coordenadas, como G01B21/045 y
G01B21/042, mientras que en el
sistema IPCR, sobresale G01B21/04
con 14 registros. Estados Unidos
lidera la cantidad de documentos por
jurisdicciodn, y el 60% de los
documentos corresponde a solicitudes
de patentes, frente al 40% que ya han
sido concedidas.

La busqueda de patentes muestra un
pico importante de publicaciones entre
2006 y 2010, con una segunda etapa
de crecimiento entre 2017 y 2023,
destacando principalmente solicitudes

y patentes concedidas en Estados

metrologico. Esto valida que la
implementacién del sistema no solo
atenderd un problema critico de gestion
interna y de servicio al cliente, sino que
también permitira a GEMEK
diferenciarse con una oferta digital
alineada con estandares internacionales

y tendencias del sector.

reflejan una fuerte tendencia de
innovacion en tecnologias de sensores,
procesamiento de datos, automatizacion
y trazabilidad, las cuales son
precisamente las bases para optimizar

procesos de monitoreo y gestion en el
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Unidos como jurisdiccion lider. Los
principales solicitantes son Metrologic
Instr INC (527 documentos), Velo3D
INC (157) y Zhu Xiaoxun (107), junto
con empresas como Dexcom y
MasterCard. En cuanto a la
clasificacion tecnologica, predominan
codigos relacionados con
procesamiento de datos, dispositivos
opticos, sensores y sistemas de
imagen. Las oficinas de propiedad
intelectual mas activas corresponden a
la USPTO y la OMPI, mientras que
los inventores mas productivos
incluyen a Zhu Xiaoxun, Kotlarsky

Anatoly y Knowles C. Harry.

sector metrologico. La informacion
muestra que empresas lideres han
invertido en desarrollar sistemas
vinculados con la confiabilidad de las
mediciones, la digitalizacion de datos y
la integracion de alertas inteligentes, lo
que valida que el proyecto de GEMEK
se alinea con las dindmicas
tecnologicas globales y responde a una
necesidad real del mercado: garantizar
la confiabilidad, continuidad y
eficiencia en los procesos de control de
calidad. Ademads, adoptar un sistema de
alertas automaticas no solo mitigaria
los riesgos de pérdida de trazabilidad y

costos adicionales, sino que permitiria a




Customer

loyalty
Lens
technical

services

5.248

Asimismo, se identifican agentes y
firmas especializadas como Thomas J.
Pernick (250) y Knobbe Martens con
alta participacion en el registro de
solicitudes. En conjunto, la
informacion evidencia una intensa
actividad innovadora en tecnologias
opticas, de sensores y procesamiento
de informacion, con fuerte
concentracion en Estados Unidos y
liderazgo de empresas tecnologicas y
médicas.

El mayor nimero de patentes
registradas se dio entre 2013 y 2014,
con una tendencia a la baja desde

2015. El pais con mas registros de

GEMEK posicionarse
competitivamente al integrar
innovacion tecnologica en sus
servicios, diferenciandose con una
propuesta de valor mas robusta y
orientada a la fidelizacion de clientes
mediante soluciones digitales

avanzadas.

La busqueda confirma que el uso de
tecnologias para la fidelizacion de
clientes en servicios técnicos es una

tendencia ya explorada por grandes
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Equipment

calibration

Lens

421.955

patentes es Estados Unidos. La
mayoria de las patentes son de
empresas del sector financiero y
tecnologico como Visa, MasterCard y
PayPal. Los codigos de clasificacion
CPC e IPCR estéan relacionados con el
aprendizaje automatico, la verificacion
de transacciones y el marketing.

La mayor cantidad de patentes se
encuentran a partir del afio 2000 con
391.740, la empresa con el mayor
nimero de patentes es Qualcomm INC
con 4786 especializada en area de
tecnologia para teléfonos inteligentes
y redes 4G y 5@, especialmente en

sensores de calibracion; la

compaiiias. Las tecnologias y enfoques
de estas patentes, como el uso de
machine learning para el analisis de
transacciones, pueden servir de
inspiracion para hacer nuestro sistema
de alertas mas inteligente y robusto,
ofreciendo un valor agregado a los

clientes de GEMEK S.A.S.

Estos articulos son importantes para el
proyecto porque dejan ver claramente
que la tecnologia es cambiante y la
empresa debe estar preparas para

mantenerse en el mercado
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Data analytics
in metrology

laboratories

Lens

Org.

1.492

concentracion de patentes por area la
ocupa en primer lugar Estados Unidos
con 250.710; el tema que mas se trata
es métodos y sistemas de calibracion
en la parte electronica

El resumen de la patente destaca que
los parametros de una herramienta
metrologica se determinan
comparando la medida obtenida con
un valor trazable de un patron de
calibracion. Esto asegura que la
exactitud no dependa solo del
instrumento, sino de su ajuste a
referencias confiables. Ademas, el
método permite usar distintos patrones

para calibrar diversas herramientas, lo

La patente sobre “Estandares y
métodos de calibracion” es significativa
para GEMEK SAS porque plantea un
mecanismo claro para garantizar la
exactitud de las herramientas de
medicion mediante la comparacién con
patrones de calibracion de valor
trazable. Esta propuesta impacta de
manera directa en la calidad de los
procesos de control y en la

confiabilidad de los resultados
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que aporta flexibilidad. En sintesis, la
patente busca fortalecer la
confiabilidad en los procesos de
medicion, aspecto clave para empresas
como GEMEK SAS que requieren

precision en sus operaciones.

obtenidos en la produccion. Su
relevancia radica en que puede
convertirse en una ventaja tecnologica
si la empresa incorpora estas practicas
en sus operaciones, al mismo tiempo
que exige atencion en materia de
propiedad intelectual para determinar si
el uso de tales métodos esta protegido o
restringido en los mercados donde

GEMEK desarrolla su actividad.

Fuente. Elaboracion propia

Nota. Esta tabla contine la busqueda de diferentes patentes asociadas con la metrologia y su automatizacion.
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Posteriormente, se aplicd la metodologia Design Thinking, estructurada en las fases de
empatizar, definir, idear, prototipar y probar, con el fin de disefar una solucién orientada a las
necesidades reales de los usuarios. Esta metodologia, centrada en el usuario, promueve la
creatividad, la experimentacion y la validacion temprana de ideas, fortaleciendo el vinculo entre
la empresa y sus clientes (Zabala Iturriagagoitia, 2012). A través de entrevistas, mapas de
empatia, diagramas causa-efecto y sesiones de co-creacion, se identificaron los principales
puntos criticos del proceso actual y se construyé un prototipo funcional que automatiza los
recordatorios de calibracion mediante herramientas digitales como Google Sheets y Apps Script.

Finalmente, la validacion del prototipo se realiz6 con el equipo técnico y administrativo
de la empresa, obteniendo retroalimentacion directa para ajustar su funcionalidad, mejorar la
usabilidad del panel de control y garantizar la trazabilidad de los servicios conforme a la norma
ISO/IEC 17025:2017. Seglin (Brunetta, 2023), la implementacion de metodologias agiles y la
planificacion basada en objetivos y resultados clave (OKR) fortalecen la ejecucion estratégica de
proyectos de innovacion, permitiendo que los equipos trabajen con metas claras, medibles y
alineadas con el proposito organizacional.

Esta metodologia integro la vision estratégica del modelo GIMI, el enfoque empatico y
creativo del Design Thinking, y la rigurosidad técnica de la vigilancia tecnoldgica, permitiendo
construir una solucioén digital coherente con las tendencias de la Industria 4.0 y con el propdsito
de fortalecer la competitividad de GEMEK S.A.S. en el mercado nacional e internacional.
Modelado de la Innovacion GIMI

El Global Innovation Management Institute (GIMI) proporciona una metodologia
estructurada que orienta el desarrollo de proyectos de innovacion desde la identificacion del reto

hasta la validacion del concepto de negocio. Esta herramienta permiti6 al equipo analizar las
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oportunidades del entorno, las capacidades internas de la empresa y el valor diferencial que
puede ofrecer al cliente, integrando estos elementos en una propuesta coherente y viable.

El proceso completo de aplicacion del modelo se documento en el Cuadernillo GIMI —
Proceso de Innovacion en GEMEK S.A.S., donde se evidencian las distintas etapas
desarrolladas, los resultados obtenidos y la evolucion de la idea inicial hacia un concepto solido
de transformacion digital.

Entre los principales avances logrados por el equipo se destacan:

Mapa de Oportunidades

Como parte del desarrollo del modelo GIMI, el equipo elabor6é un Mapa de
Oportunidades el cual se evidencia en la Figura 13, con el proposito de identificar las presiones
externas e internas que influyen en la necesidad de innovar dentro de GEMEK S.A.S.. Este
egjercicio se realizdé mediante sesiones de andlisis colaborativo en las que se evaluaron los
principales factores del entorno competitivo, las tendencias tecnologicas del sector metrologico y
las expectativas de los clientes frente a la transformacion digital de los servicios técnicos.

La construccion del mapa permitio6 clasificar las fuentes de presion en diferentes niveles:
accionistas, liderazgo interno, entorno cambiante, competencia y clientes. Cada uno de estos
elementos fue analizado con base en su impacto sobre el crecimiento y sostenibilidad de la
empresa. De este modo, se determind que GEMEK enfrenta un entorno caracterizado por altas
exigencias de calidad, actualizacion tecnoldgica constante y mayor demanda de eficiencia
operativa y trazabilidad, lo cual exige la implementacion de estrategias de innovacidn sostenidas
y medibles (Benavides Pupiales & Bolafios Delgado, 2020).

Ademas, el mapa incorpord una evaluacion de la brecha de crecimiento, evidenciando

que la empresa, aunque cuenta con una sélida experiencia técnica, depende aun de procesos
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manuales que limitan la comunicacion oportuna con sus clientes. Esta brecha se traduce en una
oportunidad directa para incorporar herramientas de automatizacion y sistemas de alerta digital,
con el fin de mejorar la gestion de recalibraciones y fortalecer la fidelizacion.

La importancia del Mapa de Oportunidades radica en que proporciond una vision integral
del contexto en el que opera GEMEK S.A.S., permitiendo reconocer las areas criticas que debian
transformarse para lograr una ventaja competitiva. Asimismo, este instrumento sirvié como
punto de partida para priorizar las plataformas de crecimiento dentro del modelo GIMI,
particularmente la de Transformacion Digital del Servicio y Fidelizacion, que posteriormente dio
origen a la propuesta de desarrollo del sistema de alertas automaticas.

Figura 13

Mapa de oportunidades

Proceso Paso 2: Insights de Oportunidades

Empresa Gemek SAS  Futuro Competidores Adyacencias  Cadena de valor
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Nota. Esta Figura representa el mapa de oportunidades fue construido a partir de un andlisis
exhaustivo que contempla la realidad actual de GEMEK, sus competidores. Adyacencias y
cadena de valor.

Fuente. Elaboracion propia.
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Plataformas De Crecimiento

A partir del andlisis de oportunidades y del proceso de conexion de ideas derivado del
Mapa de Oportunidades, el equipo de trabajo definio tres plataformas de crecimiento que
orientan el direccionamiento estratégico de la innovacion en GEMEK S.A.S.. Estas plataformas
representan los ejes sobre los cuales la empresa puede proyectar su evolucion hacia un modelo
organizacional mas competitivo, sostenible y alineado con las tendencias de la Industria 4.0.

El desarrollo de estas plataformas se realizd mediante sesiones de trabajo colaborativo en
las que se integraron los resultados del diagndstico de innovacion, la vigilancia tecnolédgica y la
observacion de las capacidades internas de la organizacion. De esta manera, se estructuraron tres
lineas prioritarias de accion que permitiran fortalecer la oferta de servicios, optimizar la
operacion técnica y generar valor agregado para los clientes.

Transformacion Digital del Servicio y Fidelizacion

Esta plataforma se enfoca en incorporar soluciones tecnoldgicas que mejoren la
interaccion con los clientes y la trazabilidad de los procesos de calibracion la cual se puede
evidenciar en la figura 14. La propuesta central es la implementacion de un sistema digital de
alertas automaticas que notifique las fechas de recalibracion, reduzca los tiempos de respuesta y
mejore la comunicacion entre la empresa y sus usuarios. Su objetivo es fortalecer la fidelizacion
mediante una experiencia de servicio personalizada, moderna y eficiente, garantizando la

continuidad del vinculo comercial a largo plazo.



Figura 14

Plataforma de crecimiento Transformacion digital del servicio

Proceso Paso 3: Plataforma de Crecimiento

’ Transformacion Digital del Servicio y Fidelizacion
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Nombre FOP: Servicio y Fidelizacion

Para generar

Un ecosistema de
servicio digital que
garantice un Alto
nivel de lealtad (e-
loyalty) y un Flujo de
Ingresos Recurrente
Estabilizado para la
empresa

Nota. Esta figura representa la plataforma de crecimiento la cual se enfoca en incorporar
soluciones tecnoldgicas que mejoren la interaccion con los clientes.

Fuente. Elaboracion propia
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Inteligencia Predictiva y Optimizacion Operacional

La segunda plataforma busca aprovechar los datos generados por los servicios de
calibracion para anticipar necesidades y optimizar los procesos internos. A través del uso de
herramientas de analisis predictivo, la empresa podra planificar con mayor precision la carga de
trabajo, los recursos y los mantenimientos, reduciendo costos operativos y aumentando la
productividad. Este enfoque promueve la toma de decisiones basada en datos y la automatizacién
de tareas repetitivas, contribuyendo a la eficiencia global de la organizacion y lo podemos
evidenciar en la figura 15.
Figura 15

Plataforma de crecimiento Inteligencia predictiva y optimizacion

Proceso Plataformas de Crecimiento

Inteligencia Predictiva y Optimizacion Operacional
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S.A.5.

, Debido a los impulsores

Podemos ofrecer (productos, servicios, experiencia)  E#
Bl
ssistema de Alerta Predictiva basado en datos histéricos (ML)
ssoftware de Planificacién Logistica integrado con las solicitudes de calibracién
sInformes de Riesgo Metroldgico para el cliente (servicios de consultoria de datos)
*Experiencia de Servicio Eficiente y altamente optimizado

Utilizaremos (activos, tecnologias, competencias)
* Datos histdricos de calibracion

+  Algoritmos IA/ML para fallas
* Herramientas de IN para rutas
*+ Expertos en metrologia y anlisis
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Para generar
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Nota. Esta figura expone la importancia del aprovechamiento de los datos generados por los

servicios de calibracion, con el fin de anticipar necesidades de los clinetes.

Fuente. Elaboracion propia
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Servicios Hibridos y Expansion Tecnologica

Finalmente, la tercera plataforma se orienta hacia la diversificacion y el crecimiento
sostenible mediante la integracion de servicios hibridos, que combinen la atencion presencial con
soluciones digitales la cual se puede evidenciar en la figura 16. Esto permitira ampliar el alcance
de GEMEK S.A.S. a nuevos segmentos de mercado, incorporando herramientas como
aplicaciones moviles, portales de autoservicio o plataformas de seguimiento en linea. De igual
manera, impulsa la expansion tecnologica a través de la adopcion de nuevas tecnologias
emergentes que fortalezcan su portafolio y posicionen a la empresa como un referente en
innovacion dentro del sector metroldgico.
Figura 16

Plataforma de crecimiento Servicios hibridos y expansion tecnologica

Proceso Plataformas de Crecimiento

Servicios Hibridos y Expansion Tecnolégica
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Nota. Esta figura expone la tercera plataforma de crecimiento establecida la cual esta orientada a
la diversificacion de servicios, teniendo un mayor alcance a los clientes y sus necesidades.

Fuente. Elaboracion propia
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Estas plataformas de crecimiento proporcionan una hoja de ruta clara para la evolucion
de GEMEK S.A.S., integrando la transformacién digital, la analitica de datos y la expansion
tecnologica como pilares fundamentales para su competitividad futura.

Definicion del Concepto de Negocio

La empresa GEMEK S.A.S. es una organizacion colombiana especializada en servicios
de metrologia y calibracion de equipos de temperatura, presion, humedad y masa, orientada al
cumplimiento de los estandares establecidos por la norma ISO/IEC 17025:2017. Su operacion se
centra en garantizar la confiabilidad y trazabilidad de las mediciones utilizadas en diferentes
sectores industriales, contribuyendo al aseguramiento de la calidad de los procesos productivos
de sus clientes.

En los tltimos afos, el entorno empresarial en el que se desenvuelve GEMEK S.A.S. ha
experimentado transformaciones significativas derivadas de la digitalizacion de los servicios
técnicos, la automatizacion de procesos y la adopcion de tecnologias emergentes propias de la
Industria 4.0 (Bolaiio Garcia, Goyeneche, Duarte, & Villalobos, 2021). Estas tendencias han
incrementado la necesidad de fortalecer la eficiencia operativa y de ofrecer experiencias de
servicio mas agiles, personalizadas y con alto nivel de trazabilidad.

A pesar de contar con un equipo técnico altamente calificado y procesos acreditados, la
empresa enfrenta el desafio de modernizar sus mecanismos de comunicacion y seguimiento con
los clientes, ya que actualmente gran parte de sus gestiones se realizan de forma manual. Esta
situacion limita la capacidad de respuesta, genera reprocesos administrativos y afecta la
fidelizacion de los usuarios, especialmente en lo relacionado con la programacion de

recalibraciones periodicas.
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Dentro de este contexto, la innovacion se convierte en un factor clave para la
sostenibilidad y crecimiento del negocio. La incorporacion de herramientas digitales, la
automatizacion de flujos de trabajo y el aprovechamiento de los datos operativos son estrategias
que permitiran a GEMEK S.A.S. mejorar su productividad, fortalecer la relacioén con los clientes
y posicionarse como un referente de transformacion tecnologica en el sector metrologico
colombiano y lo podemos evidenciar en la figura 17.

Figura 17
Concepto de negocio

Proceso Conceptos de Negocio

Transformacion Digital del Servicio de Calibracion

Proporcionaremos la Transformacion Digital de Servicios de Metrologia para realizar procesos de calibracion digital satisfaciendo las necesidades de
mantenimientos predictivos, recordatorios digitales de calibracion por medio de plataformas automatizadas integradas con IA y auto gestionables, las
cuales van a permitir conectividad automatizacion y comunicacion entre equipos empresa- cliente y certificados digitales

-
OFERTA ]

Productos, Servicios, Marca

« Calibracidn inteligente, IA y Big Data, * Empresas de software de gestién empresarial (ERP,

Certificados digitales CRM).
Mantenimiento predictivo. MODELO DE NEGOCIO * Plataformas de automatizacién y recordatorios
Transformacién Digital del digitales.

Servicio * Proveedores de soluciones lo] y trazabilidad

Calibracion digital
Recordatorios Digitales
Integracion IA para anélisis
predictivo

Certificados digitales
Plataformas de autogestion

* Integracion de IA y andlisis predictivo en control de
calidad.

+ Conectividad entre equipos, laboratorio y cliente (loT).

* Automatizacién de procesos de verificacién y registro.

+ Plataformas de autogestion, alertas automaticas,
atenci6n virtual y canales digitales globales.

Competencias, Activos, Tecnologias
L PRODUCCION

Propuesta de valor:

.= Uran
Certified Innovation Professional Master Class — January Cohort <V3>  01/27/2025 @ 2005-2023 Global Innovation Management Institute seanimiss

Nota. Esta figura representa el caso de negocio de la empresa GEMEK SAS orientada a la

transformacion digital del servicio de calibracion

Fuente. Elaboracion propia
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Caso de Negocio

El caso de negocio de GEMEK S.A.S. se enfoca en responder a los retos que enfrenta la
empresa frente a la digitalizacion del sector metrologico y las crecientes exigencias de
trazabilidad y eficiencia operativa. Actualmente, la gestion de recalibraciones y la comunicacion
con los clientes se realizan de forma manual, lo que ocasiona demoras, reprocesos y pérdida de
oportunidades de fidelizacion.

La propuesta de innovacion plantea el desarrollo de un sistema digital de alertas
automaticas y gestion predictiva, orientado a optimizar la trazabilidad de los servicios, anticipar
las necesidades de los clientes y mejorar la eficiencia interna y se plasma su vision en la figura
18y 19.

Figura 18

Vision GEMEK SAS

Proceso Caso de Negocio
Laboratorio de
Calibracién
GEMEK SAS

¢“Calibramos el futuro con
precision digital”

Ser lideres en la transformacion digital de los servicios de metrologia en
Colombia, ofreciendo experiencias de calibracion inteligentes, automatizadas y
sostenibles, que fortalezcan la trazabilidad, la confianza y la eficiencia
operativa de nuestros clientes industriales.

Nota. Esta figura expresa la vision de GEMEK SAS que busca lograr mediante la aplicacion del

proyecto de innovacion

Fuente. Elaboracion propia



Figura 19

Presentacion GEMEK SAS

Proceso Caso de Negocio

Nuestra Oferta

Una plataforma digital de calibracion inteligente que integra
recordatorios automaticos, autogestion de servicios, certificados
digitales y analisis predictivo mediante inteligencia artificial. El sistema
optimiza la trazabilidad metrolégica, reduce los tiempos de respuesta y
garantiza precision y continuidad en los procesos de calibracion

éQuién lo necesita?

Empresas del sector industrial, metrologico y de control de calidad que
requieren mantener la trazabildad de sus equipos, cumplir con
normativas técnicas (ISO/ONAC) y mejorar la eficiencia en la gestion
de calibraciones. Esta dirigido a gerentes de calidad, produccion y
operaciones que buscan automatizar procesos y reducir costos
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operativos.

éCuales son las alternativas y por qué es mejor? &Por qué los competidores no pueden coplarlo?

Porque GEMEK combina su experiencia técnica acreditada, una
infraestructura digital propia y el uso de IA y Big Data aplicados a la
metrologia, integrando su sistema con plataformas de gestion (ERP y
CRM) y garantizando seguridad cibernética y trazabilidad certificada.
Ademas, sumodelo se apoya en una cultura de innovacion interna y
alianzas estratégicas con entidades de acreditacion y tecnologia,
dificiles de replicar a corto plazo.

Las alternativas actuales son laboratorios de calibracion tradicionales y
sistemas manuales de seguimiento que dependen de correos o
llamadas.

La propuesta de GEMEK es mejor porque automatiza la gestion, ofrece
autoservicio 24/7, recordatorios personalizados, certificados digitales
instantaneos y soporte predictivo con IA, reduciendo errores y
fortaleciendo la fidelizacion del cliente.

L
. Uree
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Nota. Esta figura representa detalles comerciales de GEMEK SAS, tales como; su oferta, publico
al cual esté orientado, porque es el mejor proveedor y porque elegirlos, lo que busca ser elegidos
por sus clientes
Fuente. Elaboracion propia
Aplicacion de la Metodologia Design Thinking
Empatizar

Durante la fase de Empatizar, nuestro grupo tuvo la oportunidad de ponerse en el lugar
del personal técnico y administrativo de Gemek S.A.S., con el propésito de comprender mejor
sus necesidades, emociones y expectativas frente al proceso de gestion de calibraciones y la
posible automatizacion de los recordatorios. A través del mapa de empatia que se puede

visualizar en la figura 20, logramos identificar que, aunque los colaboradores realizan su trabajo
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con compromiso, existen frustraciones relacionadas con los sistemas manuales, la duplicidad de
registros y el riesgo de cometer errores que pueden afectar la relacion con los clientes.

Al escuchar y observar sus puntos de vista, entendimos que lo que mas desean es contar
con un sistema confiable, agil y facil de usar, que les facilite la gestion del proceso, reduzca los
olvidos y mejore la comunicacion con los clientes. También Notamos su aspiracion por optimizar
el tiempo y apoyarse en herramientas tecnologicas que les brinden mayor seguridad y eficiencia
en su trabajo diario.

Esta fase nos permitié reconocer la importancia de escuchar activamente a los usuarios
antes de proponer soluciones, ya que comprender sus experiencias reales ayuda a disefiar
estrategias mas humanas y efectivas. En conclusion, empatizar nos permitié conectar con el
equipo desde una mirada més cercana y entender que la automatizacidon no solo busca mejorar
los procesos, sino también facilitar la labor de las personas y fortalecer el servicio al cliente.
Figura 20

Mapa de empatia

PATIA
busca ct necesidades,
administrativo de Gemek SAS. frente al
i o sistema a

Gemek SAS

“orvick mas proaciive y confable. A que &
wnreferense en innavacdn tecnologi

Nota. Esta figura representa aquellas necesidades con las que cuenta la organizacion para ser una
compafiia innovadora que afectan la fidelizacion con el cliente

Fuente. Elaboracion propia
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Definir
En esta etapa, nuestro grupo buscé analizar las causas que originan el principal problema
identificado durante el proceso de empatia: la ineficiencia en la gestion de calibraciones,
derivada de la falta de automatizacion y comunicacion digital con los clientes de GEMEK S.A.S.
Para visualizar la relacion entre el problema central y sus causas, aplicamos la
herramienta Diagrama de Causa y Efecto (Ishikawa) el cual se puede evidenciar en la figura 21,
la cual nos permitio organizar las posibles fuentes del problema bajo seis categorias: métodos,
mano de obra, maquinas, materiales, medio ambiente y medicion.
Figura 21

Diagrama causa y efecto

DIAGRAMA DEISHIKAWA
ANALIZANDO E IDENTIFICANDO LAS CAUSAS RAIZ
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Medio

=

PROBLEMA IDENTIFICADO:

Ineficiencia en la gestion de calibraciones por
falta de automatizacion y comunicacion digital
con los clientes.

Nota. Esta figura expresa cada una de las causas raiz identificadas que pueden afectar la
innovacion de la compaifiia identificando el problema que se debe abordar

Fuente. Elaboracion propia
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Esta herramienta resultdé muy ttil para identificar las causas raiz, priorizar acciones y
orientar el proceso de ideacion hacia soluciones que generen un impacto real y sostenible dentro
de la organizacion.

El analisis permitié evidenciar que las causas principales del problema se concentran en
tres factores criticos:

1. Procesos manuales y no estandarizados, que dependen de llamadas o correos
para recordar fechas de calibracion.

2. Limitaciones tecnologicas, debido a la ausencia de un sistema CRM o plataforma
automatizada que integre datos de clientes, equipos y certificados.

3. Falta de control y seguimiento digital, lo que impide medir la satisfaccion del
cliente y anticipar posibles fallas.

Estas causas convergen en la necesidad de implementar una plataforma digital de
calibracion inteligente, capaz de automatizar recordatorios, mejorar la trazabilidad y optimizar la
comunicacion entre la empresa y los clientes.

La interpretacion del diagrama permitié formular el reto de innovacion del proyecto:

“Transformar el servicio de calibracion en una experiencia digital predictiva, agil y
confiable.”

Idear

En la fase de Idear se generaron diversas alternativas de solucion enfocadas en mejorar el
proceso de gestion de calibraciones y comunicacion con los clientes de GEMEK S.A.S. Con base
en los hallazgos de las fases de Empatizar y Definir, se llevo a cabo una sesion de lluvia de ideas

la cual se puede evidenciar en la figura 22, donde los miembros del equipo propusieron
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herramientas y funcionalidades que permitieran digitalizar el proceso, reducir los errores
derivados de la gestion manual y mejorar la experiencia del usuario.

Durante esta etapa se utilizo la técnica de brainstorming y posteriormente la matriz de
priorizacion, con el fin de seleccionar aquellas ideas que fueran innovadoras, viables técnica y
econdomicamente, y alineadas a las capacidades actuales de la empresa. Entre las propuestas
destacadas estuvieron: automatizacion de notificaciones para fechas de calibracion, creacion de
un portal web para clientes, generacion automatica de certificados, integracion con canales
digitales de comunicacion, y un panel visual para seguimiento de equipos y servicios.

Luego del proceso de seleccion, se priorizaron las ideas que aportaban mayor valor,
resultando como propuesta clave el disefio de un portal digital que permitiera gestionar de
manera centralizada las calibraciones, enviar recordatorios automaticos y ofrecer una experiencia
moderna, 4gil y confiable tanto para el equipo interno como para los clientes.

Esta fase permitio definir una solucion clara y orientada al usuario, asegurando que las
ideas elegidas respondieran de manera directa al problema identificado y abrieran el camino para

la construccion del prototipo.



Figura 22

Lluvia de ideas

FASE 3 - IDEAR

Incentivar la autogestion de
los clientes para el proceso
de calibracion

Crear plataformas amigables
para los clientes de manera
que sean de facil acceso y
rapidas

Nota. Esta figura representa la lluvia de ideas con las que se priorizaron las necesidades de la

organizacion

Fuente. Elaboracion propia
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Prototipar

Esta fase se busco tomar las mejores ideas definidas anteriormente y convertirlas en una
representacion tangible, econdmica y rapida de probar. Utilizamos dos métodos
complementarios: primero, el Mapa de Impacto que se visualiza en la figura 23, para vincular las
funciones técnicas directamente con nuestros objetivos de negocio (fidelizacion y eficiencia).
Esto nos permitid asegurar que no construiriamos funciones inttiles. Segundo, construimos un
Mockup Digital (Maqueta) para visualizar como se veria la interfaz del Portal de Cliente,
enfocandonos en la experiencia del usuario. Esta maqueta no es el producto final, sino una
simulacion interactiva disefiada para fallar rapido y bajo costo antes de invertir en desarrollo real
garantizar que el prototipo (Mockup) esté directamente alineado con los objetivos estratégicos de
GEMEK S.A.S. Para esto, utilizamos dos herramientas clave: el Mapa de Impacto y el Mockup
Digital.

Técnica 1 : Mapa de Impacto

Esta matriz define qué debe construir el equipo y por qué, asegurando que cada

funcionalidad (Feature) tenga un impacto medible en el negocio.



Figura 23

Mapa de impacto

¢{POR QUE?

Clientes de Calibracidn:
Aumentar la Fidelizacion y Queremas que dejen de ser
Recurrencia (CRR) pasivas y sean autogestores
del servicio.

Personal Administrativo
Reducir la Ineficiencia | GEMEK: (Aharro de horas-
hombre].

No Olvidan la Calibracion:

Solicitan el servicio antes
delvencimienta.

Mo Requiere Llamadas de

Seguimiento: El cliente se
autogestiona.

Mapa de Impacto (Impact Map)

ALERTA PROACTIVA:
Natificaciones
automatizadas 30/15/5 dias
antes.

MOCKUP DASHBOARD:
Indicadar clave "0 Riesgas" y
batdn [AGENDAR SERVICIO]

directo.

Servicia {Aseguran la trazabilidad).

Mejarar la Calidad del  Usuarios Finales de Equipas:

Acceden al Certificado
24/7: No dependen del
envia manual.

MOCKUP DETALLE: Batdn
[DESCARGAR CERTIFICADO
PDF] junto a la fecha de
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vencimienta.

Nota. Esta figura expresa en donde se relaciona el porqué, quien, como y que se busca con esta
propuesta para que la compaiiia llegue a ser competitiva en el tema de innovacion
Fuente. Elaboracion propia

Técnica 2. Mockup (Maqueta) - Materializacién Visual

Esta maqueta no es el producto final, sino una simulacion interactiva disefiada para fallar
rapido y bajo costo antes de invertir en desarrollo real y el cual podemos evidenciar en la figura
24,

o El Mockup Digital es la representacion visual de las ideas. El disefio se centra en
la funcion "vendedora" y la resolucion de dolores:

. KPI Central de Venta: El Dashboard "0 Riesgos" es el elemento mas visible.

Demuestra al gerente que el sistema estd funcionando y que la trazabilidad est4 asegurada,

justificando la inversion.
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. Accion Directa (CRR): El boton - AGENDAR SERVICIO: se convierte en el
principal punto de venta y recurrencia, capitalizando el momento de la alerta sin friccion.

o Garantia de Calidad: El boton - DESCARGAR PDF: asegura que la trazabilidad
esté siempre disponible, cumpliendo con la necesidad de informacion inmediata del usuario final.
Figura 24

Prototipo de aplicacion WEB

GEMEK S.A.5. - Portal Cliente Hala, Admiristrador

Estado Global de Cumplimiento

O

EQINFOE YEMNCIDOS O EN RIEEGO CRITICO

I5u trazahilidad metroldgica 2514 asaguracial

Inventarie v Prdximos Yencimlentos

Préxima

Equipo EelaEin Estado Acciones

DESCARGAR PDF

hanometra Digital 026-01-15 PR

P-102
AGENDAR SERYICIO

DESCARGAR FDF

Termdmetra T-300 2026-08-20 oK
SOLICITAR COTIZACION

DESCARGAR FDF

AGENDAR URGENTE

Balanza de Precisidn

L5 2025-10-25 WENCIDLH

Trazahilidad garantizada por GEMEK § 4.8 | Desanollada con Design Thinking

Nota. Esta figura representa de una forma gréfica el prototipo de aplicacion WEB parala
automatizacion de alertas para calibracion

Fuente. Elaboracion propia
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Diagramas de Flujo y Modelamiento de Procesos

El uso de diagramas de flujo constituye una herramienta fundamental para la
representacion y andlisis de procesos organizacionales, ya que permite visualizar de manera
secuencial las actividades, los puntos de decision y la interaccion entre sistemas y usuarios.
Segun (Hitpass, 2017), el modelamiento de procesos facilita la identificacion de oportunidades
de automatizacion y mejora continua en iniciativas de transformacion digital.

En proyectos de automatizacion de servicios, los diagramas de flujo contribuyen a
mejorar la trazabilidad operativa, reducir errores derivados de procesos manuales y alinear la
tecnologia con los objetivos estratégicos de la organizacion (Pérez Ferndndez de Velasco, 2016).
Mediante el siguiente diagrama de flujo representado en la figura 25 se puede observar el flujo

de trabajo propuesto en la aplicacion de calibracion



Figura 25

Diagrama de flujo de recordatorio automatizado

Diagrama de flujo sistema de recordatorio automatizado

Registro del cliente y del equipo

Ingreso de fecha de calibracién

Almacenamiento en base de datos
(Google Sheets)

Validacion automdtica de fechas
(Google Apps Script)

Fecha proxima a
vencer?

Monitoreo periédico

Si

Generacion de recordatorio
automdtico

Envio de notificacion al cliente
(Correo electrénico)

Programacion de calibracion
Reenvio de alerta / seguimiento %Cliente confirma B
no servicio?

Actualizacidn del estado del
equipo

Registro en tablero de control
(Dashboard)

—_

Fin

Nota. Esta figura representa el proceso propuesto para la aplicacion de automatizacion de

recordatorios para la calibracion de equipos.

Fuente Elaboracion propia
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Evaluar / Probar

Durante esta fase, se desarrolld y probo un prototipo funcional en la herramienta Google
Sheets, la cual permitio simular el sistema de recordatorio automatizado de calibraciones
mediante el envio de notificaciones por correo electronico. Esta version inicial se estructurd con
hojas interconectadas que registraban las fechas de calibracion, los equipos asociados, los
responsables y los plazos de vencimiento, generando alertas visuales y automaticas cuando se
aproximaba una nueva calibracion.

El presente proyecto se desarroll6 bajo principios éticos orientados al respeto por las
personas, la confidencialidad de la informacién y la participacion voluntaria de los usuarios
involucrados en la validacion del prototipo. Segin (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2014), toda investigacion aplicada debe garantizar el consentimiento informado
de los participantes, incluso cuando se trate de estudios organizacionales sin intervencion
experimental.

En este sentido, los usuarios participantes fueron informados sobre los objetivos del
proyecto, el uso académico de la informacion recolectada y la inexistencia de riesgos asociados a
su participacion, asegurando la confidencialidad y el tratamiento responsable de los datos,
conforme a los principios éticos de la investigacion social y organizacional (Pefalvo Garcia,
2018).

En la fase de Probar, el prototipo del portal digital de calibracion fue presentado a un
grupo de usuarios clave de GEMEK S.A.S., incluyendo personal técnico y administrativo.
Durante esta etapa, se evalud la funcionalidad del mockup, la claridad en la navegacion, la
utilidad de las alertas automaticas y la percepcion general sobre la experiencia de usuario.

Los principales hallazgos fueron:
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. Alta aceptacion del disefio visual y estructural del portal, destacando la facilidad
para localizar funciones criticas como agendar servicio, descargar certificados y revisar alertas.

. Los usuarios valoraron positivamente la automatizacion de recordatorios y la
trazabilidad visible desde el dashboard “0 Riesgos”, percibiéndolo como un elemento

diferenciador en términos de seguridad y cumplimiento.

. Se identificaron oportunidades de mejora, principalmente relacionadas con:

o Incluir un modulo de historial para visualizar calibraciones anteriores.

o Agregar notificaciones via WhatsApp como complemento al correo electronico.
o Permitir cargar documentos adicionales asociados a los equipos calibrados.

La validacion del prototipo se realizdo mediante un muestreo no probabilistico por
conveniencia, técnica comunmente utilizada en estudios exploratorios y pruebas piloto de
innovacion tecnologica. De acuerdo con (Arias, 2016) este tipo de muestreo es pertinente cuando
se busca evaluar la viabilidad, funcionalidad y aceptacion inicial de una solucion, mas que
realizar inferencias estadisticas generalizables.

El tamafio muestral de n = 10 usuarios resultan adecuado para una prueba piloto realizada
a los clientes que se muestran en la figura 26, ya que permite identificar patrones de uso,
dificultades operativas y oportunidades de mejora del prototipo. (Hernandez Sampieri, Ferndndez
Collado, & Baptista Lucio, 2014) sefialan que en estudios piloto el énfasis se encuentra en la
validacion préctica del instrumento y no en la representatividad estadistica, por lo cual se adoptd
un nivel de significancia exploratorio de a = 0.05.

Tras la presentacion, el empresario manifest6d que el prototipo resultd una herramienta util
y adaptable al contexto operativo de GEMEK S.A.S., valorando especialmente el hecho de que

no requiere licencias adicionales y puede integrarse facilmente en los procesos actuales. Sin
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embargo, sugiri6 fortalecer la parte visual del panel de control, incluyendo indicadores graficos
que permitan identificar rapidamente los equipos proximos a calibrar. Ademas, recomendo
automatizar el envio de correos con mensajes personalizados para cada cliente interno, lo que
aportaria un toque mas profesional y diferenciador. Esta retroalimentacion colectiva permitio
fortalecer el disefio y asegurar que la herramienta mantuviera un equilibrio entre funcionalidad,
usabilidad y alineacion con los requerimientos de la norma ISO/IEC 17025:2017.

Base de datos clientes

Figura 26

Base de datos clientes

| Nombre Destinatario Material Serial equipo Equipo Carasteristica (F:dh e Correo Cliente
IPEPSICO ALIMENTOS COLOMBIA LTDA. [AZ001 MIC-04-PROD Micrometro digital | Calibre Anual info.colombia@pepsico.com
IPAPELCARD SAS AZ002 COLOR- 05 -CALIDAD Colorimetro Tono Anual . . )

] info.colombia@pepsico.com
BRINSA S A AZ003 MIC 11- CAL Micrometro digital | Calibre Anual senvicioalcliente@brinsa.co
EALPINA PRODUCTOS ALIMENTICIOS S.4AZ004 COLOR- 08 -PRODUCCION  |Colorimetro Tono Anual .. . .

1 servicioalconsumidor@alpina.com
VITEPASA AZ005 BASC-11-PRODUCCION Bascula Peso Anual info@vitepa.com

\BAVARIA & CIAS.C.A AZ006 HORN- 2 - CALIDAD Encogimiento | Termoencogimiento |Semestral . . .

1 servicioalconsumidor @bavaria.co
JGRADEZCO LTDA AZ00T COLOR- 11 - DESARROLLOS | Colorimetro Tono Anual .

] info@gradezco.com

EPAD\PU\ST SAS AZ008 BAS 40- ALMACEN Bascula Peso Ao contacto@padiplast.com
EFEPROMEL SAS AZ009 BAS 22 - CALIDAD Bascula Peso Anual ventas@fepromel.com

EHACEE WHIRLPOOL INDUSTRIAL 5.A.S |AZ010 HORN - 5 - CALIDAD Encogimiento  {Termoencogimiento |Semestral servicioalcliente@haceb.com

Nota. Esta figura representa la base de clientes que se usara para realizar las pruebas de
funcionalidad del prototipo

Fuente. Elaboracion propia
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Prototipo de Recordatorios Automaticos - GEMEK S.A.S.

Como parte del diplomado, desarrollamos un prototipo de recordatorios automaticos
de calibracion para la empresa GEMEK S.A.S., utilizando Google Sheets y Google Apps
Script.

Con Google Sheets organizamos la informacion de los equipos y sus fechas de
calibracion, y con Apps Script programamos el envio automatico de correos cuando una
calibracion esta proxima o vencida. Ademas, incluimos un tablero de control que muestra de
forma visual el estado general de los equipos tal y como se muestra en la figura 27.

Este proyecto demuestra que, con herramientas sencillas y gratuitas, es posible crear
soluciones practicas que mejoran la gestion interna y facilitan el seguimiento de las calibraciones
en la empresa.

Figura 27

Funcionalidad google sheets

Control Calibraciones_Gemek +¢ B0 &
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda Preguntarle a Gemini
Q Menls 6 o & § 100% - $ % O 0 123 Predet. v - ‘I‘ + B I 5 A & o) Ev b A~ Wy R@-:
2 v =SI(HOY()>F2, "VENCIDO","VIGENTE")
A B c D E F G H 1

L v} Equipo Serial Fecha Calibracion |Periodo Meses |Proxima Calibracion |Responsable Email Estado
2 1 Calibrador XYZ  |ABC123 15/412025 15/10/2025| Juan Pérez j j com VENCIDO
3 2 Micremetro digital|MIC-04-PROD 16/1/2025 12 16/1/2026 | PEPSICO ALIMENTOS COLOMBIA LTDA. | info.colombia@pepsico.com VIGENTE
4 3 Colorimetro COLOR- 05 -CALIDAD 151212025 12 15/2/2026| PAPELCARD SAS info.colombia@pepsico.com VIGENTE
5 4 Micrometro digital | MIC 11- CAL 21112025 12 211112026 | BRINSA S.A. servicioalcliente @brinsa.co VIGENTE
6 5 Colorimetro COLOR- 08 -PRODUCCION 41212024 6 416/2025 | ALPINA PRODUCTOS ALIMENTICIOS S.A. | servicioalconsumidor@alpina.com | VENCIDO
7 6 Bascula BASC-11-PRODUCCION 151512024 12 15/512025 | VITEPA SA info@vitepa.com VENCIDO
8 7 Encogimiento  |HORN- 2 - CALIDAD 221812024 6 221212025 | BAVARIA & CIA S.CA senvicioalconsumidor@bavaria.co (VENCIDO
9 ] Colorimetra COLOR- 11 - DESARROLLOS 2312024 12 2/3/2025| GRADEZCO LTDA info@gradezco.com VENCIDO
10 g Bascula BAS 40- ALMACEN 121102024 12 121012025 | PADIPLAST SAS contacto@padiplast.com VENCIDO
it 10 Bascula BAS 22 - CALIDAD 231972024 12 23/9/2025| FEPROMEL 5AS ventas@fepromel.com VENCIDO
12 1 Encogimiento  |HORN - 5 - CALIDAD 101112025 6 10/7/2025 |HACEB WHIRLPOOL INDUSTRIALS.AS | servicioalcliente@haceb.com VENCIDO

Nota. Esta figura representa la funcionalidad del prototipo realizado con Google sheets para el
seguimiento y recordatorio automatizado de calibracién

Fuente. Elaboracion propia
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Objetivos OKR

Tras el desarrollo del modelo GIMI y la identificacion de las plataformas de crecimiento
orientadas a la transformacion digital, la inteligencia predictiva y la expansion tecnoldgica, fue
necesario estructurar un sistema de seguimiento que permitiera alinear los objetivos estratégicos
con resultados medibles y alcanzables. En este contexto, se adoptd la metodologia OKR
(Objectives and Key Results) los cuales se muestran en la Tabla 5 OKR, la cual facilita traducir
la vision de innovacion de GEMEK S.A.S. en metas claras, cuantificables y orientadas al
impacto.

El enfoque OKR permite establecer una conexion directa entre los propositos de
transformacion definidos en el proyecto y las acciones operativas que los haran realidad. Segun
(Brunetta, 2023), esta metodologia promueve la colaboracion, la transparencia y la
responsabilidad compartida dentro de los equipos, garantizando que todos los esfuerzos se
enfoquen hacia resultados concretos y medibles. En el caso de GEMEK S.A.S., los OKR se
convierten en una herramienta clave para monitorear el avance del sistema de alertas
automaticas, evaluar su impacto en la eficiencia operativa y asegurar la continuidad del proceso
de innovacion de manera estructurada y sostenible.

A continuacion, se relacionan los OK definidos:



Tabla 4

OKR
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Objetivo (0)

Resultados clave

(k)

0. 1. Consolidar la
transformacion digital del
servicio de calibracion para
mejorar la experiencia del
cliente y fortalecer la

fidelizacion.

O 2. Optimizar la eficiencia
operativa de los procesos de

calibracion mediante la

KR 1.1. Implementar un sistema de alertas automaticas (via correo, SMS o WhatsApp) que
cubra al menos el 70% de los clientes activos antes de finalizar el periodo de implementacion.
KR 1.2. Lograr un aumento del 25% en la retencion de clientes mediante la personalizacion
del servicio y los recordatorios automaticos de calibracion.

KR 1.3. Obtener una calificacion minima de 4,5/5 en satisfaccion del cliente, cvaluada
mediante encuestas digitales tras la adopcion del sistema.

KR 1.4. Capacitar al 100% del personal operativo y administrativo involucrado en el uso de
la plataforma digital y la atencion a clientes en entornos tecnologicos.

KR 2.1. Reducir en un 30% el tiempo de gestion de calibraciones (desde la solicitud hasta la
entrega del certificado) gracias a la digitalizacion del proceso.

KR 2.2. Alcanzar una reduccion del 20% en las consultas telefonicas relacionadas con fechas

o certificados gracias a la trazabilidad digital.




automatizacion y el uso de KR 2.3. Integrar el sistema de calibracion digital con el ERP 0 CRM corporativo,
inteligencia artificial. garantizando interoperabilidad y flujo automatico de datos.
KR 3.1. Garantizar el acceso 24/7 a las plataformas por parte de los clientes en minimo 95%
cerrando el primer mes de puesta en marcha.

O 3. Asegurar el acceso de los KR 3.2. Evaluar el auto agendamiento de los clientes para los servicios de calibracion en

clientes a las plataformas minimo 50% del total de clientes activos al cierre del primer mes de puesta en marcha.
automatizadas para los KR 3.3. Alcanzar la descarga de certificado de calibracion por parte de los clientes en un 80 %
servicios de calibracion al cierre del primer mes de puesta en marcha.

KR 3.4. Resolver las quejas de los clientes frente al uso de las plataformas automatizadas en
menos de 5 dias y evaluar su eficiencia.

O 4. Garantizar la viabilidad

KR 4.1. Incrementar los ingresos totales por servicios de calibracion recurrentes generados
financiera y el crecimiento

directamente a través del Portal del Cliente en un 12% al cierre del primer afo.
sostenible del servicio digital,

KR 4.2. Reducir el Costo de Servicio al Cliente (CSC) del area de recordatorios en 15%
demostrando un retorno de

mediante la migracion de tareas manuales a la plataforma automatizada.
la inversion (roi) positivo.
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O 5. Mejorar la eficiencia
operativa y la comunicacion
con los clientes mediante la
automatizacion de
recordatorios de calibracion

en GEMEK SAS.

KR 4.3. Lograr que el Ticket Promedio (Valor de Venta) por cada servicio de calibracion auto-
agendado en el portal sea superior en 5% al Ticket Promedio de los servicios gestionados
manualmente.

KR 4.4. Alcanzar un Indice de Rentabilidad (ROI) positivo sobre la inversion inicial en
desarrollo del portal antes de finalizar el plazo de 12 meses

KR 5.1. Desarrollar y poner en marcha el sistema automatizado de recordatorios, logrando su
funcionamiento estable en un 80% de los equipos registrados durante el primer trimestre de
implementacion.

KR 5.2. Alcanzar una tasa de confirmacion del 70% de los recordatorios enviados a clientes,
evidenciada mediante las respuestas automaticas o registros del sistema.

KR 5.3. Reducir en un 20% el tiempo invertido por el personal administrativo en la gestion
manual de recordatorios de calibracion.

KR 5.4. Aumentar la eficiencia en la programacion de calibraciones en un 25%, reduciendo los

retrasos ocasionados por olvidos o falta de comunicacion.

Nota. Esta tabla representa los diferentes OKR que se establecieron para realizar el seguimiento y validacién de cumplimiento de la

estrategia propuesta en la compainia GEMEK SAS

Fuente. Elaboracion propia



Resultados

La aplicacion del modelo GIMI y de las metodologias de innovacion centradas en el
usuario permitio obtener resultados concretos que fortalecen la estrategia de crecimiento y
modernizacion de GEMEK S.A.S. Durante el proceso se logré identificar, mediante el
diagnostico y la encuesta de innovacion, las principales brechas existentes en la empresa, entre
ellas la ausencia de herramientas digitales para la trazabilidad de los servicios y la dependencia
de procesos manuales en la gestion de recalibraciones. Este andlisis permitié reconocer las
oportunidades de mejora en la comunicacion con los clientes, la gestion documental y la
planeacion operativa, elementos clave para impulsar la transformacion tecnolédgica del negocio.

Como resultado del trabajo colaborativo y del andlisis de entorno realizado a través del
Mapa de Oportunidades, el equipo estructur6 tres plataformas de crecimiento: Transformacion
Digital del Servicio y Fidelizacion, Inteligencia Predictiva y Optimizacion Operacional, y
Servicios Hibridos y Expansion Tecnologica. Estas plataformas se convirtieron en los pilares
estratégicos del proyecto, ya que permitieron orientar los esfuerzos hacia la digitalizacion, la
analitica de datos y la diversificacion de servicios. A partir de ellas se formul6 el caso de
negocio, que plantea la implementacion de un sistema de alertas automaticas para el seguimiento
de recalibraciones, como respuesta directa a las presiones del entorno y las necesidades
detectadas en los clientes.

Finalmente, se desarrollé un prototipo funcional del sistema propuesto, el cual fue
validado con el equipo técnico y administrativo de GEMEK S.A.S. La solucién demostrd su
potencial para reducir tiempos de respuesta, minimizar reprocesos y mejorar la experiencia del
cliente mediante notificaciones automaticas y trazabilidad digital de los servicios. Ademas, el

proceso genero un cambio positivo en la cultura organizacional, promoviendo una mentalidad



innovadora y la adopcion gradual de herramientas tecnoldgicas. En conjunto, los resultados
obtenidos evidencian que la empresa cuenta con la capacidad y disposicion para avanzar hacia la
Industria 4.0, consolidando un modelo de servicio mas eficiente, competitivo y centrado en el

cliente.



Impacto General del Proyecto

El desarrollo del proyecto de innovacion en GEMEK S.A.S. tuvo un impacto
significativo tanto en la dimension tecnoldgica como en la organizacional. Desde el punto de
vista operativo, la implementacion del sistema digital de alertas automaticas representa un
avance sustancial hacia la modernizacion de los procesos de calibracion, al permitir una gestion
mas eficiente, trazable y confiable de los servicios. Este cambio contribuye directamente a
mejorar los tiempos de respuesta, optimizar el uso de los recursos y fortalecer la fidelizacion de
los clientes a través de una experiencia de servicio proactiva y personalizada.

En el plano estratégico, el proyecto permitid a la empresa consolidar una vision mas clara
sobre su papel dentro de la Industria 4.0, integrando conceptos como la inteligencia predictiva, la
automatizacion de tareas y la digitalizacion de los servicios técnicos. Ademas, se fortalecio la
cultura de innovacion organizacional, promoviendo el trabajo colaborativo, la toma de decisiones
basada en datos y la disposicion al cambio tecnoldgico. Todo ello posiciona a GEMEK S.A.S.
como una empresa con proyeccion de crecimiento sostenible y diferenciacion competitiva en el
mercado metrologico colombiano.

El impacto social también es relevante, ya que la automatizacion de procesos reduce
cargas laborales, mejora la productividad del personal y fomenta el uso responsable de los

recursos tecnoldgicos, aportando a la sostenibilidad y eficiencia del entorno empresarial.



Conclusiones

El proyecto de innovacion desarrollado con base en el modelo GIMI y la metodologia
Design Thinking permiti6 a GEMEK S.A.S. avanzar hacia una gestion mas agil, eficiente y
centrada en las necesidades del cliente. El diagnostico inicial revel6 una brecha significativa en
la digitalizacion de los procesos, la cual fue abordada mediante el disefio de un sistema
automatizado de alertas que responde a las exigencias actuales de trazabilidad y comunicacion
oportuna en los servicios de calibracion.

El proceso metodoldgico fomento la participacion activa del equipo interno, fortaleciendo
las competencias de innovacion y promoviendo una cultura organizacional abierta a la adopcion
tecnologica. Asimismo, la construccion de las plataformas de crecimiento permitio definir una
hoja de ruta clara para el desarrollo futuro de la empresa, enfocada en la transformacion digital,
la analitica de datos y la expansion de servicios hibridos.

El proyecto contribuy6 a mejorar la eficiencia operativa, elevar la satisfaccion del cliente
y consolidar la reputacion de GEMEK S.A.S. como una organizacioén que evoluciona hacia
modelos de negocio innovadores, sostenibles y competitivos en el contexto de la Industria 4.0.

Una debilidad identificada en los intervalos de medicidon que actualmente ofrecemos para
todos los equipos que calibramos, se convierte en una oportunidad estratégica para ampliar
nuestro portafolio de servicios

El proyecto va encaminado a recolectar datos de los equipos de nuestros clientes con el
fin de anticiparnos por medio de Inteligencia Predictiva a mantenimientos, recalibraciones y
actividades necesarias para que los equipos funcionen en dptimas condiciones con mediciones

confiables, precisas y permitan tener la trazabilidad de las caracteristicas criticas de cada proceso



Recomendaciones

Implementacion gradual del sistema: se recomienda adoptar un plan de despliegue por
etapas del sistema de alertas automaticas, iniciando con los servicios de mayor frecuencia para
garantizar la estabilidad técnica antes de su expansion total.

Capacitacion continua: fortalecer las competencias digitales del personal mediante
programas de formacidn en herramientas tecnologicas, analisis de datos y gestion de la
innovacion.

Monitoreo y mejora continua: establecer indicadores de desempeiio (KPIs) que permitan
evaluar el impacto del sistema en la productividad, tiempos de respuesta y satisfaccion del
cliente, promoviendo ajustes permanentes.

Integracion tecnoldgica: avanzar hacia la interoperabilidad de los sistemas internos (bases
de datos, informes, registros metrologicos) con el fin de consolidar una gestion integral de la
informacion.

Exploracion de nuevas oportunidades: aprovechar los resultados del proyecto para
desarrollar nuevas lineas de negocio basadas en servicios digitales complementarios, como

mantenimiento predictivo o asesorias en automatizacion metrologica.
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